Documentación para la Gestión de la norma ISO 9001 versión 2008, de la empresa Climatizar Ingtermec LTDA. by Valencia Parra, Yesid
DOCUMENTACION PARA LA GESTION DE LA NORMA ISO 9001 


































UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
 






DOCUMENTACION PARA LA GESTION DE LA NORMA ISO 9001 VERSION 


































UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
 













































































A mis padres, familiares y                   
amigos por su apoyo y entrega 
                                              Incondicional. 
 
Gracias a Dios por 
permitirme la oportunidad 
de vida para culminar este 






El autor expresa sus agradecimientos a: 
 
 
Carlos Alberto Buritica Noreña, Ingeniero Electricista y Director del presente 
trabajo de grado por su apoyo incondicional y sus valiosas orientaciones. 
 
Al señor Luis Valencia Mendieta y a todo el equipo humano de CLIMATIZAR 
INGTERMEC LTDA, por el apoyo y la disposición recibida para desarrollar y 
























RESUMEN                 9
                     
 
INTRODUCCIÓN                         10 
1. SITUACIÓN PROBLEMA 11 
2. PROBLEMA DE INVESTIGACION 12 
3. DELIMITACION 13 
4. OBJETIVOS 14 
4.1 OBJETIVO GENERAL 14 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 14 
5. JUSTIFICACIÓN 15 
6. MARCO REFERENCIAL 16 
6.1.1 MARCO TEORICO 16 
6.1.2 ANTECEDENTES 16 
6.1.3 NORMA ISO 19 
6.1.4 COMO OPERA LA ISO 23 
REVISION DE LAS NORMAS  INTERNACIONALES 23 
6.2 MARCO CONCEPTUAL 24 
6.2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 24 
  7
6.2.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD 27 
6.2.4  ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 31 
6.2.5 CICLO PHVA 33 
6.3 MARCO LEGAL 38 
Normatividad en acondicionamiento del aire y ventilación en Colombia 38 
Normatividad general de interés para el sector 39 
6.4 MARCO SITUACIONAL 40 
EMPRESA 41 
6.4.1 RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA 42 
7. DISEÑO METODOLOGICO 43 
7.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 43 
7.2 FASES DE LA INVESTIGACION 43 
7.3 POBLACION Y MUESTRA 44 
7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION 44 
8. PRESENTACION Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 46 
8.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 46 
8.2 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 47 
8.3 PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD 48 
8.4 PRESENTACION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 49 
8.5 PRESENTACION MANUAL DE FUNCIONES 50 
  8
9. CONCLUSIONES 52 
10. RECOMENDACIONES 54 
11. BIBLIOGRAFIA 55 
 




ANEXO A Manual de Calidad 
 
ANEXO B Manual de Procedimientos 
 
ANEXO C Manual de Funciones 
 































La adopción de un sistema de gestión de la calidad surge por una decisión 
estratégica de la alta dirección, motivada por intenciones de mejorar su 
desempeño, porque están desarrollando un sistema de mejora continua para 
dar una guía de actuación clara y definida al personal sobre aspectos 
específicos del trabajo; para obtener la certificación por una tercera parte de su 
sistema de gestión o por exigencias del entorno. La Norma ISO 9001:2008 
define la Gestión de la Calidad como las actividades coordinadas para dirigir y 
controlar una organización en lo relativo a la calidad. 
En general se puede definir la Gestión de la Calidad como el aspecto de la 
gestión general de la empresa que determina y aplica la política de calidad con 
el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener y mantener el 
nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del 
cliente. 
Con los nuevos paradigmas, el concepto "cliente" va más allá del cliente 
externo, del cliente final, que tradicionalmente identificamos como el que 
compra o paga por un producto o servicio. Dentro de una misma empresa, el 
receptor de un producto o servicio, ya sea terminado o semielaborado, también 
puede y debe considerarse cliente.  
Esta misma filosofía puede aplicarse al concepto "proveedor". Ahora dentro de 
la empresa, podemos hablar de una relación "cliente-proveedor" continua, 
donde cada receptor tiene unas necesidades y expectativas, como "cliente 






La calidad en el mundo actual, ha venido cobrando cada día más importancia 
convirtiéndose en un requisito indispensable para competir en el mercado. Los 
clientes razón de ser de los negocios han ido adquiriendo una conciencia más 
exigente en función de la calidad y el servicio, por consiguiente y entendiendo 
la importancia de satisfacer a los clientes actuales y potenciales, la empresa 
Climatizar Ingtermec Ltda., da evidencia y garantía de su eficiencia, calidad y 
compromiso con los cliente a través del desarrollo de su sistema de gestión de 
calidad. 
El sistema de Gestión de calidad está integrado en los procesos, 
procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc., de las 
propias operaciones de la empresa. Es un sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad (ISO 9001:2008), por lo 
tanto, está integrado en las operaciones de la empresa u organización y sirve 
para asegurar su buen funcionamiento y control en todo momento. 
Proporciona además herramientas para la implantación de acciones de 
prevención de defectos o problemas (procedimiento de acciones preventivas), 
así como de corrección de los mismos. Incluye también los recursos, humanos 
y materiales, y las responsabilidades de los primeros, todo ello organizado 













Climatizar Ingtermec Ltda., carecía de documentación escrita para garantizar la 
calidad del servicio que ofrece, no había  manual de funciones, ni tampoco 
formatos para llevar un control efectivo de las actividades, lo cual es muy 
importante para garantizar la calidad de la prestación de los servicios.  
 
La alta gerencia de Climatizar Ingtermec Ltda., ha  centrado sus esfuerzos en 
invertir en una estrategia que logre la calidad de los servicios que ofrece la 
empresa logrando satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes tanto 
internos como externos en todos los sectores del mercado.  
 
Para cumplir con los objetivos propuestos anteriormente, la alta gerencia se ha 
comprometido y dará los recursos necesarios para la documentación e 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de 



















2. PROBLEMA DE INVESTIGACION 
 
 
¿Cuál es el proceso que debe realizar Climatizar Ingtermec Ltda., para 
documentar el Sistema de Gestión de Calidad, cumpliendo con los 




Sistematización del Problema: 
 
 
 ¿Existe, es divulgada y conocida por todos los empleados la planeación 
estratégica de la empresa? 
 
 ¿Qué  procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad? 
 
 ¿Que política y objetivos de calidad guiarán el sistema de gestión de 
calidad en Climatizar Ingtermec Ltda. ? 
 
 ¿Cuál es el compromiso de la alta dirección con respecto a la  
documentación, implementación, y seguimiento del Sistema de Gestión 
de Calidad? 
 
 ¿Existen en la empresa, los  recursos necesarios para garantizar el 







El proyecto se realizó en la empresa CLIMATIZAR INGTERMEC LTDA, 
localizada en la ciudad de  Villavicencio (META), con dirección: Cra. 20 No. 35 
c- 04 Urb. Paraíso. 
 
 
La empresa presta los servicios de comercialización, mantenimiento, 
instalación y diseño de sistemas de aire acondicionado y refrigeración 
industrial. Siempre en procura del cuidado del medio ambiente por ello existe 
una alianza estratégica con la Unidad técnica de Ozono del Ministerio de 
Ambiente para la protección del mismo, quienes prestaron equipos 
especializados para la realización de actividades libres de daños a la capa de 
ozono. 
 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 3 meses aproximadamente, 
durante los cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad basado en los requerimientos de la norma ISO 9001: 2008,  la cual 
posteriormente servirá a la empresa para obtener la certificación, brindando así 
la garantía de calidad del servicio ofrecido a los clientes. 
 
 
Para cumplir con el proyecto, fue necesaria la aplicación de los conocimientos 
adquiridos en el estudio de la carrera Ingeniería Industrial. Específicamente las 
siguientes áreas: 
 Control total de la Calidad. 
 Administración General. 
 Seminario de Investigación. 





4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Documentar el sistema de gestión de calidad de la norma NTC ISO 9001:2008 
en Climatizar Ingtermec Ltda. 
 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Realizar el direccionamiento estratégico de la empresa, definiendo misión, 
visión, política y objetivos de calidad. 
 
 Documentar los procesos fundamentales para el sistema de gestión de la 
calidad (Numeral 4). 
 
 Definir la responsabilidad de la alta dirección de la empresa con el 
desarrollo del sistema de gestión de calidad. (Numeral 5). 
 
 Determinar los recursos Físicos, humanos y financieros necesarios para 
alcanzar y mantener el sistema de gestión de calidad. (Numeral 6). 
 
 Planificar  y desarrollar los procesos y procedimientos necesarios para la 
prestación y realización del servicio. (Numeral 7) 
 
 Definir los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora en la 







En  Climatizar Ingtermec Ltda. El documentar e implementar  el Sistema de 
Gestión de Calidad es una estrategia gerencial que basa su  importancia en los 
clientes, procesos y productos o servicios de la organización, reside en el 
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar desde el interior de la 
organización, una conjunto de actividades, procesos y procedimientos, 
encaminados a lograr que las características presentes tanto en el producto 
como en el servicio cumplan con los requisitos exigidos por el cliente, es decir, 
sea de calidad, para así ofrecer mayor posibilidad de que sea adquirido por 




Tomando en consideración tanto la importancia de tener y mantener una 
adecuada gestión de la calidad, haciendo énfasis en el servicio, así como el 
mantener como ente principalmente importante en la organización a sus 
clientes, y su satisfacción, se propone adicionar una metodología que brinda en 
forma concisa los lineamientos generales para evaluar la gestión estratégica de 
la organización como punto clave para aplicar cualquier mejora en el enfoque y 
en los procesos, así como un esbozo de quienes son los clientes y como medir 
su satisfacción. Posterior a ello la organización deberá realizar una evaluación 
de los recursos con que cuenta y evaluar y escoger entre distintas alternativas 
de mejora, cual implantar tomando en cuenta todo lo anterior analizado 
(objetivos estratégicos, los clientes y su satisfacción y los recursos disponibles), 
para finalizar con una evaluación general para apreciar en qué grado se ha 
conseguido mejoras en la organización. Este ciclo debe de aplicarse 




6. MARCO REFERENCIAL 
 
 
6.1.1 MARCO TEORICO 
6.1.2 ANTECEDENTES 
 
La idea de la calidad no es un invento reciente y ha estado presente por cientos 
y miles de años. Desde los comienzos de la humanidad  el concepto de calidad 
es antiguo como el comercio, el cual comenzó tan pronto como el hombre 
estuvo en capacidad de producir bienes en exceso , los cuales podían ser 
ofrecidos en trueque por otros productos deseados. La perspectiva de calidad 
se enfocó inicialmente en la  conformidad del producto más que en cualquier 
otra cosa. Los primeros indicios sobre la calidad y normalización se conocen 
sobre el “ Ejército Terracotta “  ( Terracotta Army ), un gran número de figuras 
de arcilla compuesto por soldados a pie y a caballo que fueron  enterrados 
junto a los antiguos emperadores chinos, y sirvieron también para premiar a los 
mejores guerreros. La fabricación de cada estatuilla fue elaborada por un 
artesano diferente  y que cada una llevaba el emblema del fabricante. Eso 
permitió la identificación y castigo del artesano que fallara con el cumplimiento 
de los requisitos  del emperador. El castigo, que fue severo, se castigaba con la 
muerte al artesano que se equivocara en el estándar de la fabricación Esto 
sirvió como lección de que siempre es mejor hacer las cosas bien desde la 
primera vez  y siempre con un mismo estándar. 
 
Para la segunda guerra mundial, vio una vez más un gran incremento en los 
volúmenes de producción, pero se pensó en la inspección total del armamento  
antes de salir de la fábrica e ir a la guerra. Fue entonces en los Estados Unidos 
de América donde se intentó nuevamente el enfoque sistemático de 
aseguramiento de calidad con la introducción de las normas militares MIL–Q–
9858, especificación de los sistemas de calidad y MIL-I-45208, requisito de 
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sistemas de inspección .La totalidad de los esfuerzos americanos en el campo 
de la calidad tuvo efectos profundos y duraderos durante el tiempo restante. 
Las normas militares fueron adoptadas por la OTAN como publicaciones 
aliadas para el aseguramiento de la calidad y adicionadas al desarrollo del  
aseguramiento de calidad en el mundo de occidental. La Junta de Producción 
de Guerra, entrenó miles de especialistas en calidad, este tipo de inspección 
ayudo a que los productos que se sacaban en las fábricas se vendían buenos, 
pero los costos de la mala calidad los absorbía el empresario, y los trasladaba 
al cliente. Ellos se convirtieron en el núcleo y fundadores de la Sociedad 
Americana para el Control de Calidad, que tomó parte activa en la promoción 
del concepto de aseguramiento de calidad. 
 
Los británicos paralelamente desarrollaron normas de calidad, pero basados en 
el trabajo con los proveedores y crearon la BS-5750 
A comienzos de la década de los  cuarenta y los cincuenta,  se visualizó un 
rápido desarrollo de los conceptos de calidad, y emergieron famosos  gurus 
con sus teorías, tales como  Deming, Jurán, Crosby, en Norteamérica y  
Shingo, Taguchi e Ishikawa, en el Japón. 
 
Los resultados catastróficos de la segunda guerra para los Japoneses, marco 
en la historia del mundo la forma de cooperación, por parte de los causantes de 
los daños y fue como los Americanos e Ingleses  ayudaron a salir de la 
destrucción total a los Orientales, con las fábricas que instalaron, y la ayuda 
tecnológica que les dieron. 
 
Para los años de 1960 Los Japoneses eran los mayores productores de 
juguetes, electrodomésticos etc., que exportaron al mundo,  pero de la peor 
calidad, la contribución japonesa a la revolución del pensamiento en calidad no 
puede ser sobrestimada. Después de los años de 1960, Japón reorientó su 
deseo de  expansión y logró metas económicas. Inicialmente, cuando los 
productos japoneses comenzaron a fluir hacia los  mercados occidentales, 
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éstos se distinguían por su pobre calidad.  Superar esta dificultad requirió un 
mejoramiento de calidad, y en el marco del Plan Americano de Ayuda 
Económica para el Japón, los gurus americanos tales como Deming y Jurán, 
participaron en el desarrollo de un profundo enfoque de calidad en el Japón. 
Sus teorías crearon las bases para el trabajo de innovadores japoneses 
(Shingo, Taguchi, Ishikawa y otros). El trabajo de Ishikawa sobre los círculos de 
calidad, el control  estadístico de calidad (CEC), fue un agente para alcanzar la 
calidad en la producción en Japón. Rápidamente los japoneses reconocieron la 
importancia de la calidad en la administración y llegaron más allá de la calidad 
en la producción. Ellos fijaron estrategias que ahora forman las bases del 
pensamiento en calidad y los esfuerzos internacionales en este campo. Los 
principios básicos fueron: 
 
 
 Los altos ejecutivos y todos los empleados,  deben encargarse de la 
aplicación de la gestión de calidad, y su compromiso hacia la calidad 
constituye la piedra angular del sistema. 
 
 El  personal de la empresa debe ser entrenado y capacitado en gestión de 
calidad. 
 
 La calidad debe ser visto como un proceso continuo. 
 
 La participación de la fuerza de trabajo en el mejoramiento de calidad, es 
fundamental. 
 
Los japoneses fueron los primeros en cambiar su interés comercial de 
competencia en productividad y precio por la calidad competitiva y concepto del 
servicio. Su revolución de calidad  les permitió ganar el reto y los condujo a una 
expansión explosiva de sus exportaciones , y ser denominado el tiempo del “ 
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Milagro Japonés ” por pasar de ser los mayores productores de la mala calidad, 
ha ser los mejores del mundo después de los años 1975. 
 
El éxito y la reputación de la excelente calidad actual de los productos 
japoneses fijaron el punto de referencia para las industrias occidentales y el 
mundo entero, los cuales tuvieron que adoptar métodos de gestión de calidad. 
El occidente tuvo que aceptar que ya no era el profesor y necesitaba aprender 
de esta historia exitosa. 
 
Para  el año de 1980 el modelo Oriental de calidad,  sirvió  de ejemplo para 
aplicar en los procesos productivos y de servicio del resto del mundo,  y su 
teoría fue objeto de estudio. 
 
 
6.1.3 NORMA ISO 
 
La certificación es el procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente 
al productor y al comprador asegura, por escrito, que un producto, un proceso o 
un servicio, cumple los requisitos especificados. Por esta razón, constituye una 
herramienta valiosa en las transacciones comerciales nacionales e 
internacionales. Es un elemento insustituible para generar confianza en las 
relaciones cliente-proveedor. 
Beneficios de la certificación  
 
Para los gobiernos. 
La certificación asegura que los bienes o servicios cumplen requisitos 
obligatorios relacionados con la salud, la seguridad, el medio ambiente etc. 
Sirve como medio de control en importaciones y exportaciones; es una 
herramienta importante en la evaluación de proveedores en procesos 
contractuales y para verificar que el bien adjudicado en un proceso contractual 
cumple los requisitos establecidos en los pliegos de condiciones. 
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Para la industria. 
La certificación le permite demostrar el cumplimiento de los requisitos 
establecidos en los acuerdos contractuales o que hacen parte de obligaciones 
legales.  
 
Para el consumidor. 
La certificación le permite identificar los productos que cumplen requisitos, o los 
proveedores confiables.  
 
Cada vez son más las empresas que exigen la certificación como factor 
fundamental en sus relaciones de negocios. 
 
ICONTEC 
El instituto colombiano de normas técnicas y certificación, ICONTEC, es el 
organismo nacional de normalización, según el decreto 2269 de 1993. 
 
El ICONTEC es una entidad de carácter privado, sin ánimo de lucro, cuya 
misión es fundamental para brindar soporte y desarrollo al productor y 
protección al consumidor.  Colabora con el sector gubernamental y apoya al 
sector privado del país, para lograr ventajas competitivas en los mercados 
internos y externos. 
 
ISO (la organización internacional de normalización) es una federación mundial 
de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO.  El 
trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a 




La Organización Internacional de Normalización aprobó las Normas de la Serie 
ISO 9000 en su versión del año 2000, documentos que han mantenido 
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expectantes a los especialistas en Gestión de la Calidad de 138 países 
afiliados a la ISO. 
 
El estudio de la actualización de las normas de la nueva serie, fue liderado en 
Colombia por el Icontec, como corresponde a su calidad de miembro activo de 
la ISO y su único representante en el país. 
 
La certificación de sistemas de gestión es el procedimiento mediante el cual 
ICONTEC certifica que una organización dispone de un sistema de gestión 
conforme con los requisitos establecidos en una norma de referencia. 
 
Desde 1991, ICONTEC viene trabajando conjuntamente con la industria 
nacional e internacional en la certificación de sistemas de gestión, lo que le ha 
permitido expandir sus fronteras hacia otros países con certificados otorgados 
a organizaciones de Ecuador, Perú, Chile, Bolivia, El Salvador, Estados 
Unidos, Guatemala, Nicaragua, Costa Rica, Honduras, Panamá, Venezuela y 
República Dominicana . 
 
En la actualidad, ICONTEC otorga certificados para Sistemas de Gestión de la 
Calidad con los requisitos de ISO 9001, Sistemas de Gestión Ambiental con los 
requisitos de ISO 14001, Sistemas de Gestión de Seguridad Alimentaria con 
los requisitos de ISO 22000 y Sistemas de Gestión de Seguridad y Salud 
Ocupacional con los requisitos de OHSAS 18001. 
 
La Organización Internacional de Estándares ISO  fundada en el año 1906, es 
la federación  mundial de cuerpos de normalización Nacionales que agrupa 
unos 147 países. 
 
ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial 
de organismos nacionales de normalización (Organismos miembros de ISO). El 
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trabajo de preparación de las normas internacionales normalmente se realiza a 
través de los comités técnicos de ISO. 
 
 La palabra ISO viene de la palabra Griega ISOS  que significa igual y es el 
lenguaje apropiado que se utiliza en el mundo como identificación de 
equivalente o igualdad, de  este  se deriva su misión  como la de promover el 
desarrollo de la Normalización  en el mundo,  para facilitar el intercambio 
internacional  de productos y servicios y  promover  una cooperación  en las 
esferas de la actividad intelectual, científica, tecnológica, y económica, con un 
logro de más de 11.000 normas  técnicas a la fecha. 
 
La ISO esta conformada por tres tipos de miembros, el primero es el organismo 
miembro y es el cuerpo Nacional  único representativo de cada país, y uno solo 
admitido que tiene derecho a votación y a todos los derechos plenos, como en 
nuestro caso es el Instituto de Normas Técnicas “Icontec”, este primer  tipo 
recibe en nombre de MIEMBRO-P 
 
El segundo miembro, lo conforman instituciones Nacionales que trabajan en 
actividades que requieren del informe de normas, no trabajan en políticas ni 
desarrollo de normalización Técnica, a estos se les conoce como MIEMBROS- 
0. 
 
El tercer tipo de miembro, son aquellos países con economías muy pequeñas,  
pagan honorarios bajos, pero reciben toda la información  del trabajo de 







6.1.4 COMO OPERA LA ISO 
 
El trabajo de la ISO se lleva a cabo por intermedios de comités  que tienen una 
jerarquía, el  técnico  (TCs),   los subcomités (SCs), y los grupos de trabajo, 
actualmente existen unos 2800 grupos de trabajo en el mundo. Dentro de los 
comités  están representantes calificados de las Industrias, Universidades,  
Institutos de Investigación,  organizaciones de consumidores, autoridades 
gubernamentales , quienes participan activamente en la normalización técnica, 
aproximadamente existen unos 30.000 expertos que trabajan anualmente en 
estos procesos. 
 
Los comités trabajan en cada país bajo la responsabilidad de cada organismo 
de normalización Nacional, y la secretaría general   de la ISO  ubicada en 
Ginebra Suiza coordina  las reuniones y da el apoyo técnico requerido. 
 
REVISION DE LAS NORMAS  INTERNACIONALES 
 
Todas las normas Internacionales son revisadas como mínimo cada cinco años 
por los comités y  subcomités técnicos Nacionales  responsables, y estos,  con 
los miembros P deciden  si la norma debe ser confirmada, revisada, o retirada. 
 
En cuanto a la norma ISO-9000 se establecieron bajo los protocolos ISO, con 
revisión cada cinco años, a través del comité técnico ISO/TC 176  y el grupo de 
trabajo WG 18 quien realizó las encuestas necesarias para la ratificación, 
modificación, o eliminación de las normas. 
 
La primera versión de la norma ISO-9000 fue publicada en el año de 1987, y se 
esperaba que la segunda versión, se debió haber publicado en el año de 1992, 
pero solo hasta el año de 1994  se realizó, luego se publico la versión de la 
ISO-9000  año 2000 desde el  primero de Enero año 2001, pero  debió ser 
publicada en el año 1999 y la última versión es  ISO 9001 versión 2008. 
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6.2 MARCO CONCEPTUAL  
 
6.2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
 
Un sistema de gestión de la calidad, es la forma como su 
organización realiza la gestión empresarial asociada con la calidad. 
En términos generales, consta  de la estructura organizacional junto 
con la documentación, procesos y recursos que usted emplea para 
alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de su 
cliente. 
 
El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar 
confianza a sus clientes en cuanto al buen funcionamiento de su 
empresa. Le exige comprobar su capacidad para cumplir con los 
requisitos de sus clientes y cualquier requisito reglamentario 
asociado. 
 
La norma hace énfasis en el cliente, también resalta la importancia 
de otras partes interesadas, como el accionista, el director y los 
empleados, quienes esperan sacar algún provecho de una empresa.  
 
El sistema de gestión de la calidad tiene  como eje central la mejora 
continua. La mejora continua se considera importante porque si no 
se están haciendo mejoras, usted estará perdiendo terreno frente a 
la competencia. La norma adopta un método holístico que comienza 
con discusiones iniciales con el cliente potencial, avanza con la 
entrega total del producto y/o servicio y luego continua con el 
seguimiento de la satisfacción del cliente. 
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000 
 
Un sistema de gestión de la calidad “ISO 9000” es el que se 
implementa sobre la versión actual de la norma de requisitos, es 
decir, la norma ISO 9001:2008. 
 
A partir de la actualización 2008, la serie de normas ISO 9000 
consta de: 
 
 La norma ISO 9000 que establece los conceptos, principios, 
fundamentos y vocabulario de sistema de gestión de la calidad. 
 
 La norma ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir. 
 
 La norma ISO 9004 que proporciona una guía para mejorar el 
desempeño del sistema de gestión de la calidad1. 
 
Razones para contar con un sistema de gestión de la calidad: 
 
 Brindar la confianza que buscan los clientes  de los sectores  
tanto público como privado. 
 
 Mejora del desempeño, coordinación y productividad. 
 
 Mayor orientación hacia sus objetivos empresariales y hacia las 
expectativas de sus clientes. 
 
                                                 
1
 Ibid., p.10-11. 
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 Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio 
a fin de satisfacer las necesidades explicitas e implícitas de sus 
clientes. 
 
 Logro de la satisfacción de los clientes. 
 
 
 Confianza por parte de la dirección en el logro y mantenimiento 
de la calidad deseada. 
 
 Evidencia de las capacidades de su organización frente a 
clientes fijos y potenciales. 
 
 Apertura de nuevas oportunidades de mercado o 
mantenimiento de la participación en el mercado. 
 
 Certificación / Registro. 
 
 Oportunidad de competir sobre la misma base que las 
organizaciones más grandes (capacidad de presentar o 
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6.2.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
 




 Aumento de los ingresos y  de la cuota de mercado a través de 
una respuesta flexible y rápida a las oportunidades del 
mercado. 
 
 Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva que el mismo 









 El personal entenderá y estará motivado hacia los objetivos y 
metas de la organización. 
 
 Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una 
forma integrada. 
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 Un personal motivado, involucrado y comprometido. 
 
 El personal se sentirá valorado por su trabajo. 
 








 Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo 
a través del uso efectivo de recursos. 
 
 Resultados mejorados, consistentes y predecibles. 









 Alineación de los procesos que alcanzarán mejor los resultados 
deseados. 
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 La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos 
principales. 
 
 Proporcionar a las partes interesadas clave confianza en la 
efectividad y eficacia de la organización. 
 





 Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las 
capacidades organizativas. 
 
 Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 
 
 





 Decisiones informadas. 
 
 La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones 
anteriores a través de la referencia a hechos reales. 
 
 La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y 
decisiones. 
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 Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes. 
 
 Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y 
acordada a un mercado cambiante. 
 
 Optimización de costes y recursos.
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6.2.4  ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
Esta norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un 
sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que 
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de 
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así 
como sobre su combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de 
la calidad, enfatiza la importancia de: 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
 
 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 
 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
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En la figura 1 se muestra el modelo de un sistema de gestión de la calidad 
basado en procesos, a demás se ilustra los vínculos entre los procesos 
presentados en los capítulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan 
un papel significativo para 
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la 
satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la 
percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos.  
 
 
El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma 
Internacional. 


























Fuente. Norma ISO 9001:2008.
Gestión de los 
recursos 














MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
Responsabilidad 













































Flujo de información 
Actividades que aportan valor 
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6.2.5 CICLO PHVA 
 
PLANEAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para 
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 
políticas de la organización. 
 
HACER: implementar los procesos 
 
VERIFICAR: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y 
los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos 
para el producto, e informar sobre los resultados. 
 
ACTUAR: tomar acciones para mejorar continuamente el 



















Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada 
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CALIDAD  
  
Capacidad de un conjunto de características inherentes de un 
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los 
clientes o de otras partes interesadas. 
 
 
GESTION TOTAL DE LA CALIDAD 
 
El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad , 
basado en la participación de todos sus miembros  y buscando   el 
éxito a largo plazo a través de la  satisfacción  del  cliente,  y  los  
beneficios para los miembros de la organización y para la sociedad. 
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está 
basado el concepto. 
 
Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en 
la implementación de la calidad  y tiene un impacto en la percepción 
de calidad por parte del cliente, apreciación por la sociedad. 
 
 No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino 
también el cliente interno.  
 
 La apreciación de la organización por la sociedad puede y 
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MANUAL DE CALIDAD  
 
Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema 
de calidad de una organización. Documento de trabajo de circulación 
controlada que resume las políticas, misión, visión, organigrama, 
funciones relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades 
competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo 
de una empresa.   
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:  
 Única referencia oficial.  
 Unifica comportamientos estratégicos y operativos.  
 Clasifica la estructura de responsabilidades.  
 Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la 
Calidad.  
 Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad 
 
MANUAL DE FUNCIONES 
 
Documento que forma parte de la documentación de la norma ISO 
9000. Posee la información sobre la descripción de cargos en forma 
abreviada y sintética. Contiene la identificación del cargo, la 
descripción de funciones: (permanentes, periódicas, y ocasionales), 
requisitos del cargo: (conocimientos y experiencias, competencias, y 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
Es una sección del manual de calidad que resume los flujo-gramas y 
la descripción literaria de los procedimientos que debe seguir un 




CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de 
gestión de la calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de 
la calidad certificados se consideran registrados y el termino 
“registro” se emplea en lugar de  certificación. 
 
La certificación / registro no es un requisito obligatorio para 
implementar la norma ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de 
sus clientes. Su decisión en cuanto a la certificación / registro puede 
estar influenciada por sus competidores o por requisitos 
reglamentarios o estatutarios. 
 
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD  
 
Todas las actividades planificadas y sistemáticas implementadas  
dentro del sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias para 
dar adecuada confianza de que una entidad cumplirá los requisitos 




  37 
PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA DE LA CALIDAD  
 
La Planificación Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual 
una empresa define su razón de ser en el mercado, su estado 
deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones 
concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere, en 
esencia, al proceso de preparación necesario para alcanzar los 
objetivos de la calidad. 
 
La Planificación Estratégica requiere una participación considerable 
del equipo directivo, ya que son ellos quienes determinan los 
objetivos a incluir en el plan de negocio y quienes los despliegan 
hacia niveles inferiores de la organización, en primer lugar, identificar 
las acciones necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, 
proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en tercer 
lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones.  
 
Los principales elementos dentro de la Planificación Estratégica de 
la Calidad son:  
 
 La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de 
ser de una organización y explica claramente en qué negocio 
se encuentra.  
 
 La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el 
futuro y sirve de línea de referencia para todas las actividades 
de la organización.  
 
 Las Estrategias Claves, principales opciones o líneas de 
actuación para el futuro que la empresa define para el logro de 
la visión.  
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PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los 
defectos en productos, servicios o procesos, utilizándose también 
para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero 
que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.  
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u 
oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolución se 
establece un programa. Como todo programa, debe contar con unos 




6.3 MARCO LEGAL 
 
 
Normatividad en acondicionamiento del aire y ventilación en 
Colombia 
 
Resolución No. 4445 de 1996. Ministerio de salud: Por el cual se 
dictan normas para el cumplimiento del contenido del Título IV de la 
Ley 09 de 1979, en lo referente a las condiciones sanitarias que 
deben cumplir los establecimientos hospitalarios y similares. 
 
Resolución No. 601 de 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y 
Desarrollo territorial: Por la cual se establece la Norma de Calidad 
del Aire o Nivel de Inmisión, para todo el territorio nacional en 
condiciones de referencia. 
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Decreto No. 979 de 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y 
Desarrollo territorial: Por el cual se modifican los artículos 7,10, 93, 
94 y 108 del Decreto 948 de 1995. De las clases de normas de 
calidad del aire o de los distintos niveles periódicos de inmisión.  
 
Normatividad general de interés para el sector 
 
Resolución 1652. Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo 
Territorial: Mediante la cual se prohíbe la fabricación e importación 
de equipos y productos que contengan o requieran para su 
producción u operación las sustancias agotadoras de la capa de 
ozono listadas en los Grupos I y II del anexo A y en los grupos I, II y 
III del anexo B del Protocolo de Montreal.  
 
Resolución No. 003673 de 2008. Min protección: (Septiembre 26), 
por la cual, se establece el Reglamento Técnico de Trabajo Seguro 
en Alturas. 
LEY 629 Diciembre 27 de 2000: Por medio de la cual se aprueba el 
"Protocolo de Kioto de la Convención Marco de las Naciones Unidas 
sobre el Cambio Climático", hecho en Kioto el 11 de diciembre de 
1997. 
LEY 697 de 2001: Mediante la cual se fomenta el uso racional y 
eficiente de la energía, se promueve la utilización de energías 
alternativas y se dictan otras disposiciones. 
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Normas Existentes  
Tanto a nivel colombiano como a nivel internacional se han 
establecido diferentes normas que regulan las características 
mínimas que deben cumplir los sistemas de ducteria para transporte 
de aires acondicionados o de ventilación. 
Norma UL  181 Standard for Safety. Air Ducts 
Norma NFPA 90A Instalación de sistemas de Ventilación y Aire Acondicionado 
Norma NFPA 90B 
Instalación de Sistemas de Aire 
Acondicionado y Calentamiento de 
Aire 
Norma UL 723 Test for Surface Burning Characteristics of Building Materials 




NTC 2348 Máquinas y Equipos. Conductores de Aire 
Norma ASTM C177 
Standard Method of Test for Thermal 
Conductivity of Material by Means of 
Guarded Hot Plate 
Norma 
ASHRAE 62 
Standard Ventilation for Acceptable 
Indoor Air Quality 
6.4 MARCO SITUACIONAL2 
 
La empresa presta los servicios de comercialización, mantenimiento, 
instalación y diseño de sistemas de aire acondicionado y 
refrigeración industrial. Siempre en procura del cuidado del medio 
ambiente por ello existe una alianza estratégica con la Unidad 
técnica de Ozono del Ministerio de Ambiente para la protección del 
mismo, quienes prestaron equipos especializados para la realización 
de actividades libres de daños a la capa de ozono. La empresa 
CLIMATIZAR INGTERMEC LTDA, está ubicada en la ciudad de  
                                                 
2
 Información suministrada por la empresa Climatizar Ingtermec Ltda. 
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Villavicencio (META), con dirección: Cra. 20 No. 35 c- 04 Urb. 
Paraíso. 
Por su trayectoria e imagen la empresa ha conservado clientela por 
más de 15 años distinguiéndose por su profesionalismo y calidad, 






BANCO DE BOGOTA 
CLINICA IMÁGENES DIAGNOSTICAS 
UNIDAD CLINICA RENAL RTS 
HOSPITAL DEPARTAMENTAL DEL META 
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y 





PENSIONES Y CESANTIAS PROTECCION 
JURISCOOP 
PROMOCIONES Y COBRANZAS BETA 
PALACIO DE JUSTICIA DE V/CIO 
BASE AEREA DE APIAY 
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6.4.1 RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA 
 
El 20 de Agosto de 1992 se constituyo la Sociedad Limitada  
"CLIMATIZAR SERVICIOS Y MONTAJES LTDA". Con el objeto de 
prestar el servicio de Mantenimiento e Instalación de sistemas de 
aire acondicionado y refrigeración. Como Fundador y Gerente se 
encontraban el Señor Luis Valencia Mendieta, Técnico en 
refrigeración y aire acondicionado, esta sociedad fue conformado por 
núcleo familiar esposa y sus dos hijos mayores.  Durante todo el 
tiempo de prestación del servicio a varias entidades, de la región y el 
país, se ha vinculado a la empresa,  Técnicos del ramo altamente 
capacitados y personal profesional, los que  con su dedicación y 
experiencia,  han logrado el posicionamiento de la empresa en la 
región. 
 
En Junio 21 de 2001, se decidió reestructurar la organización, por lo 
tanto se cambio la razón social por la de "CLIMATIZAR 
INGTERMEC LTDA"  Vinculando a la sociedad al Ingeniero 
Mecánico Wilson Valencia P. y quien ocupa el cargo de Subgerente. 
La restructuración de la empresa cambio los lineamientos 
estratégicos que se venían aplicando, ocasionando un cambio de un 
nivel Técnico y empírico a uno profesional y de Ingeniería,  lo que 
conllevo a que la empresa se posicionara en el mercado no solo por 
sus servicios tradicionales sino también en diseño y ejecución de 
proyectos de ingeniería en el ramo del aire acondicionado y 
refrigeración. Para el Gerente y Fundador de la empresa la 
capacitación académica ha sido unos de sus objetivos estratégicos 
principales por ello CLIMATIZAR INGTERMEC LTDA  patrocino el  
estudio profesional de sus actuales ingenieros lo que ha llevado a la 
empresa ha tener un servicio y una imagen profesional y 
posicionada. 
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7. DISEÑO METODOLOGICO 
 
7.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Para el desarrollo de este proyecto, se empleó el tipo de investigación 
descriptiva, mediante la técnica de observación directa y recolección de la 
información a través de entrevistas realizadas al personal de la empresa. 
Posterior a la recolección se realizó el procesamiento, análisis y presentación 
de la información finalizando con la propuesta de documentación del proyecto 
en la empresa. 
 
7.2 FASES DE LA INVESTIGACION 
 Conocimiento general de la empresa Climatizar Ingtermec Ltda.  
 
 Definición del Plan de Trabajo. 
 
 Definición del cronograma de actividades. 
 
 Recolección de información.  
 
 Procesamiento y análisis de los datos. 
 
 Realización de la matriz DOFA. (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, 
Amenazas) para Climatizar Ingtermec Ltda. 
 
 Elaboración de la planeación estratégica. 
 











7.3 POBLACION Y MUESTRA 
 
 
La población tomada para la realización del estudio comprende todos los 
empleados de la empresa, incluyendo la información registrada en el archivo, 
las actividades y funciones desarrolladas para la prestación de los servicios 
que ofrece Climatizar Ingtermec Ltda. 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, encuestas y reuniones 
con todo el personal de la empresa, las cuales se hicieron  durante el desarrollo 
del proyecto de investigación.   
 
 
7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION 
 
 
Tabla 1. Operación de Variables 
 





descripción de cada 
uno de los cargos 

















Evaluación por parte 
de la dirección el 
estado actual y la 
adecuación del 
sistema de calidad 
en relación con la 





















VARIABLE DEFINICIÓN AREA INDICADOR INDICE 
Calidad 
Capacidad de un 
conjunto de 
características 
inherentes de un 
producto, sistema o 
proceso para cumplir 
los requisitos de los 













Una actividad que 
utiliza recursos, y 
que se gestiona con 
el fin de permitir que 





















del cliente  
Concepto del cliente 
con respecto al 
producto o servicio 
ofrecido en relación a 


















de las características 
del producto para 
verificar que se 
cumplen los 






























8. PRESENTACION Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
 
8.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 
 
 




 Reactivación económica regional, 
permitiendo la generación de 
nuevas empresas. 
 
 Vinculación con otras entidades 
públicas o privadas, de la región. 
 
 Ubicación estratégica, en el centro 
del país 
 
 Trayectoria y reconocimiento en el 
mercado. 
 Fuerte competencia, empresas con 
amplio portafolio de servicios. 
 
 
 Profesionales, que prestan un 
servicio mucho más económico. 
 
 Técnicos que prestan servicios de 




 Talento humano con alto nivel 
académico, motivado y estable 
laboralmente. 
 
 Capacidad para cumplir con los 
servicios ofrecidos. 
 
 Recurso humano con conocimiento 









 No cuenta con ningún documento 
relacionado con el sistema de 
gestión de calidad. 
 















CARACTERÍSTICA EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO 
Política de Calidad No   
Objetivos de Calidad No   
Sistema de Calidad No   
Manual de Calidad No   
Manual de Funciones No   
Procedimientos para control 





Revisión del director al 
funcionamiento de la oficina No   
Programa de Auditorias 
Internas No 
  
Capacitación del personal Si No  
Acciones correctivas No   
Acciones preventivas No   
















8.3 PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
 
El manual de la calidad de Climatizar Ingtermec Ltda., es un panorama general 
la estructura de la empresa y el  sistema de gestión de calidad.   
 
 
OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
Establecer y describir documentalmente todas las actividades que la empresa 






 La reseña histórica de la empresa 
 Listado de proveedores y clientes.  
 Organigrama de la empresa 
 Misión, visión, política y objetivos de calidad. 
 Mapa de procesos y la caracterización respectiva de cada proceso. 
 Elemento 4.2.3 Control de documentos y lista maestra de documentos. 
 Elemento 4.2.4 Control de registro y lista maestra de registros. 
 Matriz de los procesos v/s norma ISO 9001:2008. 
 Matriz de los procedimientos v/s norma ISO 9001:2008. 
 Matriz de responsabilidades cargos v/s elementos de la norma ISO 
9001:2008. 
 Elemento 5.4.2 Planificación del sistema de gestión de calidad. 
 Elemento 8.2.2 Auditorias internas de calidad. 
 Elemento 8.3 Control de producto no conforme. 
 Elemento 8.5.2 Acciones correctivas. 
 Elemento 8.5.3 Acciones preventivas 
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Este documento contiene todo lo relacionado con el sistema de gestión de 
calidad aplicable a la prestación de servicios de Comercialización, 
mantenimiento, instalación y diseño de sistemas de aire acondicionado y 
refrigeración de Climatizar Ingtermec Ltda.  (Ver Anexo A). 
 
 
8.4 PRESENTACION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
 
Este documento contiene cada uno de los procedimientos desarrollados en 
Climatizar Ingtermec Ltda., basado en los lineamientos de la Norma ISO 
9001:2008. 




PROPÓSITO MANUAL DE FUNCIONES 
 
 
Cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicados a la prestación 
de servicios de Comercialización, mantenimiento, instalación y diseño de 




 Norma Fundamental 
 Numeral 4. Sistema de Gestión de la Calidad 
 Numeral 5. Compromiso de la Dirección 
 Numeral 6. Gestión de los Recursos 
 Numeral 7. Realización del Producto 
 Numeral 8. Medición, Análisis y Mejora 
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8.5 PRESENTACION MANUAL DE FUNCIONES 
 
El manual de funciones contiene la descripción de cada uno de los cargos 
actuales de la empresa, con su respectiva identificación, funciones, requisitos, 
entorno y ambiente de trabajo, a demás también se encuentra descritos los 
procedimientos administrativos de Selección, Inducción, Entrenamiento, 





Utilizar el manual de funciones en el proceso de inducción y de evaluación del 
desempeño, lo que permite que el titular de cada uno de los cargos existentes  






 Cargo Gerente General 
 Cargo Auditor Interno 
 Cargo Coordinador de Calidad 
 Cargo Subgerente Comercial 
 Cargo Asistente de Administrativo 
 Cargo Técnico en aire acondicionado y refrigeración. 
 Cargo Director Operativo. 
 Cargo Director Administrativo 
 Cargo Coordinador de Infraestructura y Gestión Documental.  








 Procedimiento Selección PR-TH-01 
 Procedimiento Inducción PR-TH-02 
 Procedimiento Entrenamiento PR-TH-03 
 Procedimiento Evaluación del Desempeño PR-TH-04 





 Se documento el sistema de gestión de la calidad en Climatizar Ingtermec 
Ltda., basados en los lineamientos de la  norma ISO 9001:2008 
documentando cada uno de los numerales que la conforman teniendo en 
cuenta si eran  aplicables a los servicios que ofrece la empresa: 
Comercialización, mantenimiento, instalación y diseño de sistemas de aire 
acondicionado y refrigeración. 
 
 Se elaboro el manual de funciones por medio del cual cada empleado 
conocerá sus funciones y responsabilidades, igualmente se elaboraron los 
procedimientos administrativos de selección, inducción, entrenamiento, 
evaluación y capacitación. El manual de procedimientos y estas 
herramientas servirán de base para  mejorar la eficiencia en el 
desempeño laboral y facilitar la inducción de nuevos empleados. 
 
 Se elaboró el manual de procedimientos el cual servirá de base para 
analizar, medir y evaluar detalladamente cada uno de los procesos, 
permitiendo así establecer las acciones correctivas y preventivas 
necesarias y alcanzar las metas propuestas por medio del mejoramiento 
continuo. 
 
 Se realizo la planeación estratégica de la empresa, mediante  el 
diagnostico situacional ( Matriz DOFA), analizando el entorno tanto interno 
como externo, esta información es un medio para que la alta dirección de  
la empresa  tome decisiones acertadas y mejore continuamente 
eliminando las debilidades y explotando las fortalezas y oportunidades 
que le brinda el entorno. 
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 El sistema de gestión de la calidad es una estrategia gerencial 
implementada para obtener metas donde el  compromiso de todo el 






























 El compromiso y capacitación del personal de la empresa es importante 
para llevar a cabo la  implementación exitosa de toda la documentación 
del sistema de gestión de calidad. 
 
 
 Motivar el uso del manual de calidad evitando que se  convierta en un 
documento de archivo, para esto se debe estudiar, aplicar, actualizar y 
realizar los cambios necesarios ajustados a las nuevas revisiones que se 
den de la norma.  
 
 
 Se debe velar por el buen ambiente de trabajo,  lo que conlleva al 
mejoramiento de los servicios reflejando  la satisfacción de los clientes 
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